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ABSTRAK 
 
 
 
Kawasan Benteng Kuto Besak (BKB) merupakan salah satu kawasan wisata di 
Kota Palembang yang memiliki potensi berupa bangunan peninggalan bersejarah sebagai 
atraksi wisata. Kawasan BKB sebagai kawasan wisata dituntut untuk dapat memberikan 
pelayanan yang dapat memuaskan pengunjung, namun kondisi saat ini masih terdapat 
beberapa pelayanan yang belum memberikan kepuasan pengunjung sehingga Kawasan 
BKB dikhawatirkan tidak mampu memberikan pelayanan yang optimal bagi pengunjung.  
Dengan adanya permasalahan tersebut, maka dapat disusun pertanyaan penelitian 
yaitu Bagaimanakah Kualitas Pelayanan pada Kawasan Wisata BKB Palembang dalam 
memberikan Kualitas Pelayanan yang Optimal Bagi Pengunjung?. Tujuan dari penelitian 
ini adalah untuk mengkaji kualitas pelayanan pada Kawasan Wisata BKB Palembang 
berdasarkan persepsi pengunjung sehingga dapat diketahui prioritas pengembangan 
wisata kawasan dalam memberikan kualitas pelayanan yang optimal bagi pengunjung 
kawasan.  
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang didukung dengan alat 
analisis, yaitu uji validitas dan reliabilitas, distribusi frekuensi, pembobotan skala likert, 
Importance-Performance Analysis (IPA), dan Customer Satisfaction Index (CSI). Metode 
pengumpulan data terdiri dari data primer berupa kuesioner, wawancara, dan observasi 
lapangan, dan data sekunder berupa dokumentasi dan survei instansional, serta 
triangulasi. Metode penarikan sampel dengan metode purposive sampling untuk 
pengambilan narasumber yang akan diwawancarai, sedangkan metode accidental 
sampling untuk pengambilan responden untuk kuesioner dari pengunjung wisata 
kawasan. 
Output dari hasil penelitian ini adalah kualitas pelayanan pada Kawasan Wisata 
BKB secara keseluruhan sudah memuaskan pengunjung sebesar 0,6814 atau 68,14%, 
namun masih terdapat beberapa pelayanan yang belum memuaskan pengunjung. 
Beberapa pelayanan tersebut dapat ditunjukkan pada kuadran I matriks Importance 
Performance Analysis (IPA) bahwa terdapat 19 variabel dari 56 variabel pelayanan 
dengan dimensi Reliability, Assurance, Tangible, Empathy, dan Sustainability kecuali 
Responsiveness yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan kinerjanya sesuai 
harapan pengunjung. Selain itu, variabel pelayanan tersebut juga berkaitan dengan 
atraksi, aksesibilitas, fasilitas wisata, serta informasi dan promosi kawasan. Variabel-
variabel atau atribut-atribut pelayanan tersebut menjadi fokus untuk ditingkatkan 
kinerjanya karena memiliki kinerja yang belum memuaskan bagi pengunjung atau 
kinerjanya rendah, namun memiliki harapan yang tinggi dari pengunjung. Prioritas 
pengembangan Kawasan BKB dilihat dari pelayanan yang memiliki nilai gap tinggi 
bahwa tidak hanya perlu memperhatikan fasilitas wisata dan aksesibilitas kawasan saja, namun 
juga atraksi wisata sebagai daya tarik wisata kawasan sekaligus memberikan informasi dan 
promosi, serta melestarikan Kawasan BKB untuk menjaga eksistensi dan identitasnya sebagai 
kawasan bersejarah. 
Rekomendasi untuk pemerintah sebagai pengelola kawasan dan pemangku 
kebijakan terkait peningkatan kinerja pelayanan yang menjadi prioritas utama, yakni 
perlu adanya kebijakan atau regulasi, penataan, perbaikan atau pemeliharaan, 
pemberdayaan, penyediaan, kajian, pengelolaan, dan pendanaan atau pembiayaan dalam 
memberikan pelayanan yang optimal. 
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ABSTRACT 
 
 
Benteng Kuto Besak (BKB) Area is one tourist area in Palembang city which has 
the potential of heritage buildings as a tourist attraction. BKB area as a tourist area is 
demanded to be able to provide services that can satisfy visitors, but the current condition 
there are still some services that have not provided visitor satisfaction so BKB area 
feared not able to provide optimal service for visitors. 
With the existence of these problems, it can be compiled research question that is 
How Service Quality on Tourism Area of BKB Palembang in providing Optimal Service 
Quality For Visitors?. The purpose of this study is to assess the service quality on 
Tourism Area of BKB Palembang based on visitor perception that it can be known 
priority of tourism development in providing optimal service quality for visitors of the 
area. 
This study uses a quantitative approach supported by analytical tools, namely the 
validity and reliability, Importance Performance Analysis (IPA), and Customer 
Satisfaction Index (CSI). The data collection method consists of primary data in the form 
of questionnaires, interviews, and field observations, and secondary data in the form of 
documentation and institutional surveys, and triangulation. Sampling method with 
purposive sampling method to take the resource to be interviewed, while the accidental 
sampling method for respondent retrieval for questionnaires from the tourist area. 
The output of this study is the service quality on BKB Tourism Area as a whole 
has been satisfying visitors of 0.6814 or 68.14%, but there are still some services that 
have not satisfied the visitors. Some of these services can be shown in first (I) quadrant  
of Importance Performance Analysis (IPA) Matrix that there are 19 variables from 56 
service variables with the dimensions of Reliability, Assurance, Tangible, Empathy, and 
Sustainability, except Responsiveness which become the main priority to be improved 
performance according to the expectations of visitors. In addition, the service variables 
are also related to the attractions, accessibility, tourism facilities, as well as information 
and promotions. These service variables or attributes are the focus for improved 
performance because they have unsatisfactory performance for visitors or low 
performance, but have high expectations from visitors. The priority of BKB Area 
Development is seen from the services that have high gap value that not only need to pay 
attention to tourism facilities and the accessibility of the area only, but also the tourist 
attraction as the tourist attraction of the area while providing information and 
promotion, and preserving BKB Area to maintain its existence and identity as the historic 
area. 
Recommendations for the government as area managers and stakeholders related 
to the improvement of service performance that becomes the main priority, namely the 
need for policies or regulations, structuring, repair or maintenance, empowerment, 
provision, study, management, and financing in providing optimal service. 
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